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Serviceerfahrung

• Extrem lange 
Warteschleifen

• Unzufriedene Nutzer / 
Mitarbeiter*innen

• Wiederholende Fragen

Modernes Arbeiten

• Effizienz steigern
• Mitarbeiter entlasten

• Kommunikationsbarrieren 
überwinden

Fachkräftemangel

• IT Personal
• Langwierige Einarbeitung

• „Feuerwehr-Modus“

Warum sind transformative 

Hochschulservices 

wichtig?

Kommunikationssilos

• Klassische Telefonie
• Isolierte Chat Tools

• Eigene Service Portale

Relevanz
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https://mucdai.hm.edu/aktuelles/aktuelle_projekte/Chatbot.de.htmlhttps://www.htw-berlin.de/einrichtungen/zentrale-referate/kommunikation/
pressemitteilungen/ki-basierter-chatbot-im-studienservice-der-htw-berlin-ist-best-practice

https://www.iu.de/news/iu-erlaubt-nutzung-von-ki-chatbots-im-akademischen-kontext/

https://www.uni-marburg.de/de/forschung/kontakt/eresearch/aktuelles/nachrichten/chatai-und-voiceai

https://zlb.uni-due.de/fragbela/

https://www.rz.uni-wuerzburg.de/it-support/der-ki-bot-rz-biene/

https://bildungsportal.sachsen.de/portal/chat-ai-voice-ai-frei-nutzbare-ki-tools-fuer-saechsische-
hochschulangehoerige/
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TH OWL Service Desk

• Service Kommunikation Information 
Medien S(kim)

• 3 Standorte - Detmold, Lemgo, Höxter

• 5.640 Studierende 

• 828 Beschäftigte 

• Cisco Cloud Telefonie 
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Automatisierung für den Service Desk

„Discovery“

Meeting

Vor Ort

Workshop

Prototyping Ausblick



Proaktive
Kommunikation

Empathischer 
menschlicher 

Kontakt

Schneller & 
Intuitiver

Self-Service 

Erwartungshaltungen verändern sich schneller
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Bei einem sinnvollen Einsatz von KI
kann aus einem fragmentierten 

Serviceerlebnis ein

außergewöhnliches 
Serviceerlebnis

werden.
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Termine 

Buchen

Anwender
Authentifizieren

Tickets 

erstellen

Q&A 

beantworten
Anrufe 
weiterleiten

Cisco AI Agent 

AI
Agent

file://Users/jeresimo/Library/CloudStorage/OneDrive-SharedLibraries-Cisco/Marketing_and_Design - WEBEX/Video/Events/BT Tower - A view from above 2023/Music/1241807_high-balance_preview.mp3


© 2026 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved.

© 2025 Cisco and/or its affiliates. All rights reserved. Cisco Confidential

Anbindung an Contact 

Center Workflows 

(UCCE und Webex 

Contact Center)

Ausführen von Aktionen 

im Self-Services durch 

API und MCP 

Integrationen

Beantworten von Fragen 

durch angebundenes 

Daten-/ 

Dokumentenarchiv

Einsatz von 

skriptbasierten oder 

Sprachmodell-basierten 

Agenten

Erstellen & Orchestrieren 

von Mehrsprachigen 

Multichannel Agenten

Welche Mehrwerte bietet der AI Agent? 
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Live Demo!
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Model Context Protocol (MCP)

User MCP Client MCP Server
Lokale Dateien / 
API / Datenbank

MCP Host Transport 

Layer

Protokoll

AI
Agent
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MCP ermöglicht autonome Handlungen

Amazon Q

Ticket Erstellung 
& Aktualisierung 

Informationen 
von MS Office 365

Informationen
zu anstehenden und 
vergangenen Terminen
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KI Agent

Contact CenterIntegrationen

Sicherheits-

vorkehrungen

Eingabe

Ausgabe
'Large Language 

Model’
Sicherheitsproxy

LLMs

Sicherheitsarchitektur
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• Model Übersicht

• Model Input / Output

• Trainingsdatenquellen

• Model Evaluierung

• Datensicherheit/schutz

• Ethik

• Fairness

Die DNA des AI Agents
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https://trustportal.cisco.com/c/r/ctp/trust-portal.html?doctype=AI%20Transparency&search_keyword=AI%20Agent 
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Cisco Responsible AI Principles

Transparency

Fairness

AccountabilitySecurity

Privacy

Reliability Cisco
Responsible AI

Principles

https://www.cisco.com/site/us/en/solutions/artificial-intelligence/responsible-ai/index.html 
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Kurz & Knapp

Service Desk - Teil 2 

kommt bald

KI Transformationsprojekte
starten klein
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